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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Pada era globalisasi ini, kualitas dipandang sebagai salah satu 
alat untuk mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan 
salah satu faktor utama yang menentukan pemilihan produk dan jasa 
bagi konsumen. Kepuasan konsumen akan tercapai apabila kualitas 
produk dan jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya. 
Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan semakin 
menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya 
persaingan yang terjadi di antara sekian banyak perusahaan. 
Sekarang ini semakin banyak perusahaan berkembang, maka 
persaingan pun akan semakin menjadi lebih ketat. Dalam kondisi 
persaingan yang ketat seperti ini, hal utama yang harus diperhatikan 
dan di prioritaskan adalah kepuasan, supaya pelanggan dapat 
bertahan, dapat bersaing dengan pesaing yang lain dan dapat 
menguasai pangsa pasar. Dalam keadaan seperti ini, salah satu cara 
untuk memenangkan persaingan adalah dengan meningkatkan 
pelayanan sebaik mungkin, serta memberikan kinerja yang 
semaksimal mungkin sehingga konsumen akan merasa puas dan 
perusahaan akan tetap bertahan. 
Di era globalisasi ini, perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
harus meningkatkan kualitas pelayanannya, demikian juga perusahaan 
otomotif juga dituntut untuk melakukan inovasi yang mutakhir dan 
mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya dari pangsa pasar yang 
ada. Oleh karena itu, perusahaan harus mempunyai keunggulan 
tersendiri terutama dalam memuaskan pelanggan. Apabila pelanggan 
tidak merasa puas terhadap suatu pelayanan yang di berikan maka 
pelayanan tersebut dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. 
PT. Bengawan Abadi Motor merupakan perusahaan otomotif 
yang bergerak dalam bidang penjualan mobil. Dalam kegiatannya PT. 
Bengawan Abadi Motor berorientasi pada keuntungan dengan tetap 
memperhatikan prinsip sosial bagi kepentingan masyarakat umum. 
Dalam prakteknya perusahaan otomotif tersebut lebih menekankan 
pada kualitas yang di berikan kepada pelanggan dari pada kuantitas. 
Sehingga mereka lebih menekankan memberikan pelayanan yang 
bagus kepada pelanggan.                                                                                                                                                                                                           
Aspek pelayanan sangatlah penting bagi perkembangan bisnis 
perusahaan. Setiap perusahaan harus berusaha memberikan 
pelayanan yang optimal, karena terciptanya kepuasan pelanggan 
dapat memberikan manfaat. Manfaat yang di peroleh antara lain 
terciptanya hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan 
dan loyalitas.  
Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler 
(dalam A.B Susanto 2000:52) adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah 
fungsi dari perbedaan kinerja yang dirasakan dengan harapan. 
Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan 
yang umum. Kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan kecewa. 
Kalau kinerja sesuai harapan maka pelanggan puas, kalau kinerja 
melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang atau gembira. 
Perlu dipahami pula bahwa kualitas tidak boleh dipandang 
sebagai suatu ukuran sempit hanya dari kualitas produk dan jasa 
semata. Kualitas meliputi keseluruhan aspek organisasi. Zeithmal 
Parasuraman & Berry (1988) (dalam Tjiptono 2002:69)mengemukakan 
terdapat lima dimensi yang menentukan kualitas pelayanan ditinjau 
dari sudut pandang pelanggan, yaitu : Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, Tangibles.  
Dari latar belakang yang dikemukakan maka penelitian ini 
mencoba untuk meneliti hal tersebut yaitu dengan mengambil topik 
yang berkaitan dengan ” ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN SERVIS BENGKEL PT. 
BENGAWAN ABADI MOTOR (NASMOCO SOLO BARU) ” 
 
 
B. Rumusan Masalah 
Sesuai dengan latar belakang diatas, maka yang menjadi 
masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan bengkel servis PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru ? 
2. Seberapa jauh tingkat kualitas pelayanan yang telah di berikan oleh 
PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru jika dilihat dari dimensi 
kualitas jasa ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan yang di berikan PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. 
2. Untuk mengetahui seberapa jauh tingkat kuailitas pelayanan yang 
telah di berikan oleh PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru kepada 
pelanggan bila dilihat dari dimensi kualitas jasa. 
 
D. Manfaat penelitian  
1. Bagi Penulis  
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan tentang kepuasan 
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru, dan  Sebagai wahana 
penerapan ilmu tentang kepuasan konsumen yang telah dipelajari 
di bangku kuliah. 
2. Bagi Perusahaan  
Dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen agar tercapainya 
sebuah kepuasan dan membantu manajemen dalam mengambil 
kebijakan yang tepat dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
3. Bagi Pihak Lain 
Memberikan tambahan referensi bacaan dan pembanding dengan 
pokok permasalahan yamg sama dan sebagai masukan untuk 
pengembangan penelitian lebih lanjut 
 
E. Metode Penelitian 
1. Ruang Lingkup 
Penelitian ini dilakukan dengan metode survei yaitu menggunakan 
kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan servis PT. Bengawan 
Abadi Motor Solo Baru. 
2. Sumber Data  
Sumber data yang digunakan adalah : 
a.Data Primer  
Data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset 
untuk menjawab masalah risetnya secara khusus. (Istijanto, 2005). 
Data ini diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner dan 
wawancara langsung pada bagian pemasaran dan operasional 
lapangan PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. 
 b.Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data yang telah dikumpulkan oleh pihak 
lain bukan periset sendiri untuk tujuan yang lain (Istijanto, 2005) 
berkaitan dengan permasalahan penelitian ini. Dalam penelitian ini 
data yang dipakai berupa bacaan dan referensi acuan lain. 
3. Teknik Pengumpulan Data  
1. Observasi  
Dilakukan dengan cara mengamati secara langsung obyek 
penelitian yang ada di PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru untuk 
memberikan gambaran yang sesungguhnya dari obyek yang di 
teliti. 
2. Wawancara 
Metode pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab 
secara langsung pada obyek penelitian, dalam hal ini penulis 
melakukan wawancara langsung dengan pihak PT. Bengawan 
Abadi Motor Solo Baru. 
3. Kuesioner 
Metode pengumpulan data dengan cara memberikan daftar 
pertanyaan secara langsung kepada responden. 
4. Studi pustaka 
Metode pengumpulan data dengan cara melihat data atau 
dokumen yang berhubungan dengan penelitian ini. 
 4. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah jumlah keseluruhan yang mencakup semua 
anggota yang diteliti (Istijanto:113). Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh customer PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. 
Sampel adalah suatu bagian yang ditarik dari populasi. 
(Istijanto:113). Sampel yang akan diambil sejumlah 100 orang 
karena jumlah populasi yang sangat besar dan keterbatasan waktu 
maupun tenaga yang terdapat dalam populasi tersebut. 
5. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik yang dilakukan oleh penulis adalah dengan 
convenience sampling dimana sample diambil berdasarkan 
kemudahannya  ditemui atau ketersediaan anggota populasi 
tertentu saja. Responden dipilih karena keberadaan mereka pada 
waktu dan tempat dimana riset sedang dilakukan (Istijanto:124).  
Sampel yang diambil adalah 100 responden yang merupakan 
pelanggan servis PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. Cara 
pengambilan pengambilan sample dilakukan dengan menyebar 
kuesioner kepada pelanggan yang sedang melakukan servis di 
tempat penelitian. 
Populasi yang dipilih  adalah para customer PT. Bengawan 
Abadi Motor Solo Baru. Adapun jumlah sampel yang diambil adalah 
100 orang dari keseluruhan populasi yang diteliti. 
Jumlah sampel minimum dihitung dengan menggunakan rumus 
berdasarkan (Djarwanto 1998:154) 
 
 
Keterangan : 
  n adalah jumlah sampel 
  Z adalah angka yang menunjukkan penyimpangan nilai   
                         Variasi 1,96 
  s adalah 0,50 
  E adalah eror 
Dari nilai a (level or significance) yang akan digunakan dalam 
penelitian yaitu 0,50 diharapkan bahwa kesalahan dalam 
penggunaan sample tidak boleh lebih dari 10%. Dengan rumus 
diatas, jumlah sample dapat ditentukan sebagai berikut : 
 
N=   
N= 96,04 
 
Hasil dari perhitungan diatas adalah 96,04 demi memudahkan 
pengambilan sampel maka penulis membulatkan menjadi 100 
responden. Jumlah tersebut diharapkan dapat mewakili populasi 
yang telah ditentukan. 
 
 
  n  =      1,96s 
                   E 
 (  ) 2 
1,96 x 0,50 
      0,10  (  ) 
 2 
6. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur 
yang telah dirancang dapat mengukur apa yang ingin di ukur 
(Arikunto 1996:114). Tingkat ketepatan atau validitas instrument 
adalah tingkat kemampuan instrument penelitian untuk 
mengungkapkan data sesuai dengan masalah yang hendak 
diungkapkan. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah 
instrument dalam pengukuran variabel dapat digunakan untuk 
mengukur secara cermat mengenai topik yang dibahas. Tinggi 
rendahnya validitas suatu angket dihitung dengan teknik korelasi 
product moment dengan rumus (Arikunto 1996:160)  
 
 
 
 
 Dimana : rxy = koefisien korelasi antara variable X dan Y  
          N = jumlah sample 
                X  = nilai total atribut 
      Y  = nilai dari variable 
 
 
 
 
r
XY= 
N ∑XY - ( ∑X ) ( ∑Y ) 
íN ∑X2 - ( ∑X2 )ý í ∑Y2 – ( ∑Y )2ý 
7. Uji Reliabilitas 
Pengujian ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana 
konsistensi dari suatu instrument penelitian. Suatu kuesioner 
dikatakan reliable apabila jawaban responden terhadap pertanyaan 
tersebut konsisten dari waktu ke waktu. Hasil uji ini akan dinyatakan 
dalam koefisien alpha, yang berkisar antara angka 0 s/d 1. semakin 
mendekati 1 sebuah alat ukur dikatakan semakin reliable dan 
sebaliknya. Kemudian (Sekaran 2000) membagi tingkat reliabilitas 
dengan kriteria sebagai berikut : jika alpha atau r hitung 0,8 - 1,0 = 
reliabilitas baik, 0,6 - 0,799 = reliabilitas diterima, kurang dari 0,6 = 
reliabilitas kurang baik.  
8. Definisi Operasional  
Zeithmal Parasuraman, & Berry (1988) mengemukakan 
terdapat lima dimensi yang menentukan kualitas pelayanan ditinjau 
dari sudut pandang pelanggan, yaitu : 
a. Reliability  
kemampuan untuk memberikan jasa dengan segera dan 
memuaskan.  
b. Responsiveness  
kemampuan untuk memberikan jasa dengan tanggap.  
c. Assurance 
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 
oleh para    staf, bebas dari bahaya, resiko dari keraguan.  
d. Emphaty  
kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan 
memahami kebutuhan pelanggan.  
e. Tangibles  
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.  
Dalam mengukur kepuasan pelanggan digunakan metode 5 skala 
tingkat  (likert) yang terdiri dari : 
1. untuk kepentingan peserta  
a. jawaban sangat puas diberi bobot 5 
b. jawaban puas diberi bobot 4 
c. jawaban cukup puas diberi bobot 3 
d. jawaban kurang puas diberi bobot 2 
e. jawaban tidak puas diberi bobot 1 
2. untuk penilaian kinerja perusahaan  
a. jawaban sangat baik di beri bobot 5 
b. jawaban baik diberi bobot 4 
c. jawaban cukup baik diberi bobot 3 
d. jawaban kurang baik diberi bobot 2 
e. jawaban tidak baik diberi bobot 1 
analisis John Amartila dan John C James (dalam Supranto 
1997:239) untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen menggunakan 
importance performance analisis atau analisis tingkat kepentingan dan 
kinerja/kepuasan konsumen. 
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor 
kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian 
inilah yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.  
Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variable yang diwakilkan oleh 
huruf  X dan Y, dimana : X merupakan tingkat kinerja perusahaan  
sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan pelanggan. 
Adapun rumus yang digunakan adalah : 
   
 
 
Keterangan :  Tki =  tingkat kesesuaian responden 
            Xi   =  skor penilaian kinerja perusahaan 
            Yi   =  skor penilaian kepentingan pelanggan 
 Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat 
pelaksanaan, sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat 
kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
   
Keterangan :     `X = skor rata-rata tingkat pelaksaan/kepuasan  
                               `Y = skor rata-rata tingkat kepentingan 
   n = jumlah responden 
Tki =   Xi      
               Yi 
X 100% 
`X = å Xi   `Y = å Yi 
            n               n 
 
 Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas 
empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis berpotongan tegak 
lurus pada titik-titik (X,Y) dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata 
skor tingkat pelaksanaan dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor 
tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
 
 
 
Keterangan :        K = banyak atribut/fakta yang   
   mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan 
dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Gambar 1.1 
      Diagram Kartesius 
             N       N 
X = å i = 1`Xi     Y = å i = 1`Yi 
  K        K 
Prioritas utama 
A 
Pertahankan prestasi 
B 
Prioritas Rendah 
C 
Berlebihan 
D 
`Y 
`X X 
  Y 
Kepentingan 
Pelaksanaan 
(kinerja/kepuasan) 
   Keterangan :  
A = menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa 
yang dianggap sangat penting, namun manajemen belum 
melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan. Sehingga 
mengecewakan/tidak puas. 
B = menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil 
dilaksanakan perusahaan. Pelanggan merasa sangat puas. 
C = menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting 
pengaruhnya bagi pelanggan, pelaksanaanya oleh perusahaan 
biasa saja. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 
D = menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang 
penting, akan tetapi pelaksanaanya berlebihan. Dianggap kurang 
penting tetapi sangat memuaskan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Pengertian Jasa. 
Menurut Lupiyoadi (2001) pada dasarnya jasa merupakan 
semua aktifitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan dalam bentuk 
fisik atau kontruksi yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama 
dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (seperti 
misalnya: kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau 
pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen. 
 
B. Karakteristik Jasa. 
Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang 
(produk fisik). Griffin (dalam Lupiyoadi 2001:6) menyebutkan beberapa 
karakteristik sebagai berikut : 
1. Tidak Berwujud (Intangibility) 
Jasa tidak dapat dipegang, dilihat, dicicipi, atau dirasakan 
sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai yang 
tidak berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan, 
kepuasan, atau rasa aman. 
2. Tidak Terpisahkan (Inseparability) 
Jasa tidak terpisahkan karena konsumen harus berada selama 
produksi jasa berlangsung seperti halnya memotong rambut/operasi 
bedah, mereka sesungguhnya terlibat dalam produksi jasa yang 
mereka beli. Tidak terpisahkan juga berarti jasa secara normal tidak 
diproduksi pada suatu lokasi yang terpusat dan dikonsumsi pada 
lokasi yang berbeda. 
3. Keaneragaman (Heterogenity) 
Jasa yang ditawarkan cenderung tidak standard dan seragam 
dibandingkan barang. Misalnya, tukang cukur di toko cukur berbeda 
satu sama lainnya dalam cara dan kemampuan antar perseorangan 
dalam memberikan pelayanan. 
4. Tidak Tahan Lama (Perishability) 
Tidak tahan lama artinya jasa tidak dapat disimpan, dimasukkan 
dalam gudang atau dijadikan persediaan. 
 
C. Kualitas Jasa. 
Parasuraman (dalam Lupiyoadi 2001:148) mendefinisikan servis 
avality sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 
harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh. Jika 
kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan 
bermutu, sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan maka 
layanan diaktakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan 
harapan, maka layanan disebut memuaskan. 
Kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. 
Lamb dkk (2001:484) mendefinisikan bahwa konsumen menilai 
kualitas jasa melalui lima komponen sebagai berikut : 
1. Keandalan (reliability) 
Kemampuan menyelengarakan jasa dengan dapat diandalkan, 
akurat dan konsisten. Keterandalan memberikan pelayanan tepat 
pada saaat pertama kali. Komponen ini dianggap terpenting bagi 
konsumen. 
2. Bukti Fisik (tangibles) 
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak ekternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang), 
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawai. 
3. Cepat tanggap (responsiveness) 
Suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen 
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan 
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
4. Kepastian (assurance) 
Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 
untuk menjaga kepercayaan. Karyawan yang berkeahlian 
memperlakukan konsumen dengan hormat serta membuat mereka 
merasa bahwa mereka dapat mempercayai kapastian seperti 
ditunjukkan parusahaan. 
5. Perhatian (empathy) 
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta 
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
 
D. Kepuasan Pelanggan. 
Kepuasan pelanggan sendiri tidak mudah didefinisikan. Ada 
berbagai macam pengertian yang diberikan oleh pakar,antara lain : 
Menurut J.Supranto (2001:233), kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang 
dirasakannya dengan harapannya. 
Menurut Day(dalam Tjitono 2003:102) menyatakan bahwa 
kepuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 
yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja 
lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya.  
Wilkie(dalam Tjiptono 2003:102) mendefinisikan sebagai suatu 
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi 
suatu produk atau jasa. 
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya menurut Kotler (dalam Tjiptono 
2003:102) 
Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah 
harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan 
harapan, pelanggan akan puas, sedangkan kinerja melalui harapan 
pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh 
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya, serta janji dan 
informasi pemasar dan saingannya.  
 
 
 
Metode yang digunakan perusahaan untuk mengukur kepuasan 
konsumen menurut Kotler (dalam Tjiptono 2003:104) 
1. Sistem keluhan dan saran  
Organisasi yang berpusat pelanggan (customer-centered) 
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya 
untuk menyampaikan saran dan keluhan, misalnya menyediakan 
kotak saran, kartu komentar dan lain-lain. Informasi-informasi ini 
dapat memberikan ide-ide bagi perusahaan dan memungkinkannya 
untuk bereaksi secara tanggap dan cepat untuk mengatasi 
masalah-masalah yang timbul.  
2. Ghost Shopping 
Dengan cara mempekerjakan beberapa orang untuk berperan 
atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian melaporkan 
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk 
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 
pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper 
juga dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan. 
3. Lost customer analysis 
Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang 
telah berhenti membeli atau pindah pemasok agar dapat 
memahami mengapa hal itu terjadi. Bukan hanya exit interview saja 
yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga penting, 
peningkatan customer loss rate menunjukakan kegagalan 
perusahaan dalam memuaskan pelanggan. 
4. Survei Kepuasan Pelanggan. 
Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan penelitian survei, baik melalui pos, telepon, 
maupun wawancara langsung. Hal ini karena melalui survei, 
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara 
langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif 
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 
pelanggannya. Metode survei kepuasan pelanggan dapat 
menggunakan pengukuran berbagai cara, yaitu : 
a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan 
 pertanyaan seperti : “ungkapan seberapa puas saudara 
 terhadap pelayanan X pada skala berikut : sangat tidak puas, 
 tidak puas, indiferen, puas, sangat puas” (directly reported 
 satisfaction). 
b. Responden juga dapat diberi pertanyaan mengenai seberapa 
 besar mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan 
 seberapa besar yang mereka rasakan (derived satisfaction). 
c. Metode lain adalah dengan meminta responden untuk 
 menuliskan masalah-masalah yang mereka miliki dengan 
 penawaran dari perusahaan dan untuk menuliskan perbaikan-
 perbaikan yang mereka sarankan (problem analysis). 
d. Selain itu responden juga dapat diminta untuk merangking 
 berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derajat 
pentingnya setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan 
dalam masing-masing elemen (importance/performance ratings). 
 
E. Kerangka Pemikiran. 
 
Gambar 2.1 
 Kerangka Pemikiran 
 
 
Tanggapan Pelanggan 
a. Tangibles (bukti fisik) 
b. Reliability (keandalan) 
c. Responsiveness (daya tanggap) 
d. Assurance (jaminan) 
e. Emphaty (perhatian) 
Tanggapan Pelanggan 
Tingkat Kepentingan Tingkat Pelaksanaan 
 Dari kerangka pemikiran tersebut maka dapat diketahui bahwa 
kualitas pelayanan bengkel PT. Bengawan Abadi Motor dapat dilihat 
dari kelima dimensi yang terdiri atas : 
1. Tangibles atau bukti fisik, meliputi penampilan fisik bengkel 
 penampilan fisik karyawan dan kelengkapan fasilitas penunjang. 
2. Reliability atau keandalan, meliputi kecepatan waktu pelayanan 
 servis, pelayanan servis yang terampil dan memuaskan, kinerja 
 mekanik melakukan servis. 
3. Responsiveness atau daya tanggap, meliputi kemampuan mekanik 
 menanggapi keluhan pelanggan, pemberian informasi dan 
 alternative solusi terhadap masalah. 
4. Assurance atau jaminan, meliputi keamanan dan kenyamanan 
 pelanggan selama di bengkel, kemudahan dan kecepatan 
 pelanggan melakukan klaim, kesopanan dan pengatahuan 
 karyawan. 
5. Emphaty atau perhatian, meliputi perhatian terhadap informasi 
yang  diperlukan pelanggan, ketepatan jam kerja bengkel. 
Dari dimensi-dimnesi kualitas jasa diatas akan diperoleh 
tanggapan pelanggan. Terhadap dimensi-dimensi tersebut pelanggan 
mempunyai harapan yang dicerminkan pada tingkat kepentingan untuk 
masing-masing dimensi. 
 
 
BAB III 
PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
1. Sejarah Perusahaan 
PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru didirikan pada tanggal 16 
Januari 2006 oleh Sugijanto secawardjaja. Sebagai pimpinan cabang 
PT. Bengawan Abadi motor Solo Baru dipimpin oleh Joko Purwanto. 
Daeler Bengawan Abadi Motor Solo Baru merupakan badan 
usaha yang berbentuk perseroan terbatas (PT) dengan perijinan 
usaha yaitu NPWP 01.139.802.1.532.001, dimana PT. Bengawan 
Abadi Motor Solo Baru bergerak pada bidang penjualan, 
pemeliharaan, dan penyediaan suku cadang mobil Toyota. Tujuan 
dari didirikannya bengkel resmi Toyota ini adalah untuk memberikan 
pelayanan pemeliharaan (service) mobil beserta suku cadangnya. 
2. Struktur Organisasi 
Tujuan perusahaan akan tercapai jika ada kerjasama dan 
pembagian kerja yang jelas antar bagian dalam perusahaan. Struktur 
organisasi menunjukkan gambaran secara skematis hubungan antar 
bagian dalam perusahaan. Adapun struktur organisasi PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru sebagai berikut: 
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Adapun tugas dan wewenang untuk masing-masing bagian 
adalah sebagai berikut: 
1. Branch Manager  
Tugas dan wewenang dari bagian branch manager adalah: 
a. Bertanggungjawab atas kelangsungan hidup dan 
perkembangan perusahaan 
b. Menetapkan kebijaksanaan dan strategi perusahaan, baik 
jangka pendek maupun jangka panjang  
c. Melaporkan segala aktivitas perusahaan ke head office 
d. Bertanggungjawab sepenuhnya atas kelancaran operasional 
perusahaan 
2. Customer Relation Coordinator (CRC)  
Tugas dan wewenang dari bagian customer relation coordinator 
adalah: 
a. Membuat laporan, analisa dan improvement CSI dealer 
bulanan 
b. Complain handling 
c. Meningkatkan mutu pelayanan pada pelanggan 
d. Sebagai fasilitator, coordinator, motifator yang baik dan bisa 
diterima baik oleh rekan kerja atau customer 
 
 
 
3. Kepala Bengkel 
Tugas dan wewenang dari bagian kepala bengkel adalah: 
a. Membuat perencanaan monitoring pelaksanaan action plan 
service dan part 
b. Membuat koordinasi dan evaluasi rutin kondisi aquipment 
dengan PIC yang ditunjuk 
c. Membuat perencanaan evaluasi produktivitas dan skill man 
power 
4. Supervisor 
Tugas dan wewenang dari bagian supervisor adalah: 
a. Membantu kepala cabang dalam menyusun program penjualan  
b. Bertanggung jawab terhadap pencapaian target penjualan 
kelompok salesman yang di bawahinya 
c. Membuat dan menyerahkan laporan statistic penjualan tepat 
pada waktunya 
d. Mengadakan analisis terhadap harga dan perkembangan 
kompetitor 
5. Keuangan 
Tugas dan wewenang dari bagian keuangan adalah: 
a. Membuat bukti bank masuk dan bukti bank keluar 
b. Melakukan konfirmasi bank 
c. Melakukan penyimpanan BG/cek serta mencairkannya 
d. Membuat tanda terima BPKB dan menyerahkannya kepada 
yang berhak 
e. Membuat laporan posisi kas pada tiap akhir periode ke head 
office 
6. ADM Service Billing 
Tugas dan wewenang dari bagian ADM service billing adalah: 
a. Melakukan aktifitas billing invoice service baik work order rutin 
maupun order TWC 
b. Membuat tagihan kepada customer 
c. Membuat laporan harian penjualan service  
d. Memasukkan invoice/ tagihan kredit ke dalam buku laporan 
piutang  
7. Staff Administrasion 
Tugas dan wewenang dari bagian staff administrasion adalah: 
a. Menyusun laporan penjualan dan membuat penjualan unit 
b. Memberikan data atau informasi tentang tersedianya kendaraan 
yang diperlukan tepat pada waktunya 
c. Mengawasi pelaksanaan pemesanan kendaraan ke pusat  
d. Membuat dan menyarahkan laporan pemesanan dan penjualan 
kendaraan tepat pada waktunya sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku 
8. Kasir  
Tugas dan wewenang dari bagian kasir adalah: 
a. Melakukan aktifitas penerimaan-pembayaran tunai/kredit dari 
konsumen 
b. Mengeluarkan kas bon untuk keperluan perusahaan dengan 
persetujuan kepala administrasi  
c. Membuat laporan harian kas masuk-keluar dan dilaporkan ke 
kepala administrasi 
d. Melakukan opname kas tiap hari dengan staff keuangan 
9. Salesman  
Tugas dan wewenang dari bagian salesman adalah: 
a. Melakukan prospecting, baik melalui kunjungan langsung ke 
calon pelanggan atau melalui telepon atau melalui telepon 
b. Mempersiapkan dan meyerahkan laporan harian, mingguan, 
dan bulanan mengenai kegiatan penjualan yang dilakukan  
c. Mencatat dan melaporkan semua keluhan atas kendaraan yang 
telah dibeli  
d. Menjalin hubungan dengan sekerja utuk meningkatkan hasil 
penjualan 
10. Foreman 
Tugas dan wewenang dari bagian foreman adalah: 
a. Mendampingi service advisor pada saat melakukan penerimaan 
customer untuk diagnosa awal 
b. Menyiapkan stall, teknisi dan part untuk kendaraan dengan work 
order booking 
c. Membantu teknisi yang mengalami kesulitan dalam 
pelaksanaan pekerjaan  
d. Melakukan test drive kendaraan setelah selesai service 
11. Teknisi 
Tugas dan wewenang dari bagian teknisi adalah: 
a. Melakukan pekerjaan sesuai dengan SOP yang ada di buku 
pedoman reparasi 
b. Melakukan uji coba kendaraan dengan didampingi foreman jika 
diperlukan mengajak customer 
c. Menerima dan melaksanakan pekerjaan yang diterima dari 
foreman  
d. Menjaga keamanan, kerapian dan kebersihan kendaraan 
customer 
3. Kegiatan Perusahaan 
a. Pelayanan 
Mobil merupakan barang mewah, untuk menjaga agar mobil 
tersebut berdaya tahan lama maka di butuhkan perhatian dari 
pemiliknya dan perusahaan penjual mobil tersebut. Bengkel PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru memberikan pelayanan servis 
kepada semua pelanggan mobil merek Toyota khususnya. 
Tahap-tahap pelayanan servis pada bengkel PT. Bengawan 
Abadi Motor Solo Baru, yaitu sebagai berikut: 
  
1. Pendaftaran Servis 
Pendaftaran servis dilakukan oleh service advisor dengan mencatat 
data konsumen dan permintaan servis dari konsumen. 
2. Pencetakan Work Order 
Service advisor atau mekanik melakukan pemeriksaan kendaraan 
sesuai dengan permintaan konsumen pada work order.  
3. Pengerjaan Work Order 
Mekanik mulai mengerjakan kendaraan sesuai dengan permintaan 
konsumen pada work order. 
4. Pengecekan dan Finishing Work Order 
Setelah kendaraan selesai diperbaiki oleh mekanik, service advisor 
melakukan pengecekan terlebih dahulu apakah kendaraan telah 
selesai diperbaiki sesuai dengan work order dan hasilnya baik. 
5. Penyerahan Kendaraan 
Konsumen dapat mengambil kendaraan setelah memenuhi 
kewajiban servis yaitu membayar biaya servis pada kasir. 
b. Visi, Misi Perusahaan  
1.   Visi 
Menjadi pelaku bisnis di bidang otomotif yang professional,        
berkualitas dan sebagai pimpinan pasar di era globalisasi. 
         2.  Misi 
Meningkatkan profesionalisme karyawan dengan teknologi 
modern untuk memberikan totalitas kepuasan pelanggan dan 
menghasilkan keuntungan yang optimal bagi pemegang saham. 
Terus berupaya meningkatkan kesejahteraan karyawan, serta ikut 
berperan dalam kepedulian lingkungan dan social. 
c. Jam Kerja 
Jam kerja PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru yaitu senin 
s/d jumat 08.15-16.30 dan sabtu 08.15-12.30.sedangkan hari libur 
nasional atau hari minggu tetap buka dengan jam kerja mulai dari 
08.15-12.00. untuk hari libur nasional atau hari minggu tidak semua 
karyawan masuk tetapi hanya beberapa saja atau disesuaikan 
dengan jadwal piket yang telah dibuat. 
 
B. Laporan Magang Kerja 
a. Lokasi dan Waktu Magang Kerja 
1.  Lokasi Magang Kerja 
Magang kerja dilaksanankan di PT. Bengawan Abadi Motor Solo 
Baru yang beralamat di Jl. Raya Solo Permai JA No. 1 
Madegondo, Grogol, Sukoharjo. 
2.  Waktu Magang Kerja 
Magang kerja dilaksanakan selama dua bulan yaitu mulai dari 
tanggal 1 Februari 2010 – 31 Maret 2010. 
 b. Pelaksanaan Magang Kerja 
Penulis magang kerja ditempatkan pada bagian customer 
relation coordinator (CRC) atau pelayanan konsumen. Tugas penulis 
dalam magang kerja adalah menginput data konsumen yang 
melakukan servis, membantu pelanggan dalam memberikan 
informasi, menangani pelanggan apabila ada keluhan dan menginput 
data penjualan kendaraan dari sales penjual. 
 
C. Pembahasan Masalah 
1. Deskripsi Identitas Responden 
 Responden yang diteliti diambil dari pelanggan yang 
melakukan service dibengkel PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. 
Jumlah responden yang diteliti sebanyak 100 orang dengan cara 
menyebar kuesioner. Dari penelitian yang telah dilakukan maka 
diperoleh deskripsi mengenai karakteristik responden sebagai 
berikut: 
a. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Tabel 3.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
 
No Usia Jumlah Persen 
1 < 18 0 0% 
2 18-25 9 9% 
3 26-35 48 48% 
4 36-45 27 27% 
5 46-55 10 10% 
6 > 55 6 6% 
 Jumlah 100 100% 
 Sumber : data primer 2010 
 
 
 Tabel diatas dapat diketahui bahwa responden terbanyak 
berusia 26-35 sebanyak 48 orang atau 48%. Sedangkan responden 
yang berusia 36-45 sebanyak 27 atau 27%, responden berusia 46-55 
sebanyak 10 atau 10%, responden berusia antara 18-25 sebanyak 9 
atau 9%, kemudian responden berusia lebih dari 55 sebanyak 6 atau 
6%, dan terakhir responden usia kurang dari 18 sebanyak 0 atau 0%. 
  
b. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 3.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
No Jenis Kelamin Jumlah Persen 
1 Pria 76 76% 
2 Wanita 24 24% 
 Jumlah 100 100% 
 Sumber : data primer 2010 
  Dari tabel diatas diketahui bahwa dari 100 responden , jumlah 
responden laki-laki lebih banyak dibandingkan dengan responden 
perempuan. Responden laki-laki sebanyak 76 atau 76%, sedangkan 
perempuan sebanyak 24 atau 24%. 
 
 
 
 
 
c. Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Tabel 3.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
 
No Pendidikan Jumlah Persen 
1 SD 0% 0% 
2 SMP 12 12% 
3 SMA 18 18% 
4 Diploma 26 26% 
5 Sarjana 44 44% 
 Jumlah 100 100% 
 Sumber : data primer 2010 
  Tabel diatas menunjukkan bahwa mayoritas pendidikan 
terakhir responden adalah sarjana sebanyak 44 atau 44%, untuk 
diploma sebanyak 26 atau 26%, pendidikan SMA sebanyak 18 atau 
18%, SMP sebanyak 12 atau 12% dan untuk pendidikan SD 
sebanyak 0 atau 0%. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
d. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Tabel 3.4 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
 
No Pekerjaan Jumlah Persen 
1 Pelajar/mahasiswa 8 8% 
2 Petani/peternak 5 5% 
3 PNS 13 13% 
4 Pegawai swasta 33 33% 
5 Wiraswasta 23 23% 
6 Ibu rumah tangga 7 7% 
7 Lain-lain 11 11% 
 Jumlah 100 100% 
 Sumber : data primer 2010 
 Dari tabel diatas memperlihatkan bahwa jumlah responden 
yang mayoritas adalah responden dengan profesi sebagai pegawai 
swasta sebanyak 33 atau 33%, kemudian wiraswasta sebanyak 23 
atau 23%, untuk PNS sebanyak 13 atau 13%, ibu rumah tangga 
sebanyak 7 atau 7%, pelajar/mahasiswa sebanyak 5 atau 5% dan 
terakhir responden lain-lain sebanyak 11 atau 11%. 
 
 
 
 
 
 
e. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kendaraan 
Tabel 3.5 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kendaraan 
 
No Kendaraan Jumlah Persen 
1 Kijang inova 27 27% 
2 Avanza 42 42% 
3 Yariz 6 6% 
4 Rush 10 10% 
5 Fortuner 4 4% 
6 Altis 0 0% 
7 Vios 4 4% 
8 Hilux 1 1% 
9 Lain-lain 6 6% 
 Jumlah 100 100% 
 Sumber : data primer 2010 
 Dari tabel diatas diketahui bahwa dari 100 responden jumlah 
responden terbanyak berdasarkan jenis kendaraan adalah avanza  
sebanyak 42 atau 42%, kemudian kijang inova sebanyak 27 atau 
27%, rush sebanyak 10 atau 10%, jenis kendaraan lain-lain 
sebanyak 6 tau 6%, untuk yaris sebanyak 6 atau 6%, fortuner dan 
vios masing-masing sebanyak 4 tau 4% dan terakhir hilux sebanyak 
1 atau 1%, dan untuk jenis kendaraan altis sebanyak 0 atau 0%. 
 
 
 
 
2.  Uji Instrumen Penelitian  
  Analisis data mengunakan beberapa alat analisis untuk 
mencapai tujuan penelitian. Alat analisis yang digunakan adalah 
sebagai berikut : 
a. Uji Validitas  
 Validitas suatu alat ukur (kuesioner) menunjukkan sejauh 
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam 
melaksanakan fungsi ukurnya. Pengertian valid tidaknya suatu 
alat ukur tergantung pada mampu tidaknya alat ukur tersebut 
mencapai tujuan pengukuran yang dikehendaki dengan tepat. 
 Suatu butir kuesioner dikatakan valid apabila nilai r yang 
diperoleh dari hasil perhitungan (product moment) lebih besar dari 
pada nilai rtable (rhasil > rtabel). Sebagai alat ukur dikatakan valid 
rtabel adalah 0,195. Untuk mempermudah penghitungannya, uji 
validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan SPSS 
versi 18.0. berikut ini disajikan uji validitas dengan bantuan 
program spss untuk masing-masing pertanyaan. 
 
 
 
 
 
 
Table 3.6 
Validitas Item Variabel Reliability Kinerja  
pada PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru 
 
Item 
pertanyaan 
 
rhitung 
 
rtabel 
 
Kesimpulan 
Pertanyaan 1 
Pertanyaan 2 
0.910 
0.915 
0.195 
0.195 
Valid 
Valid 
 
Table 3.7 
Validitas Item Variabel Responsiveness Kinerja  
pada PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru 
 
Item 
pertanyaan 
 
rhitung 
 
rtabel 
 
kesimpulan 
Pertanyaan 1 
Pertanyaan 2 
0.797 
0.860 
0.195 
0.195 
Valid 
Valid 
 
 
Table 3.8 
Validitas Item Variabel Assurance Kinerja  
pada PT. bengawan Abadi Motor Solo Baru 
 
Item 
pertanyaan 
 
rhitung 
 
rtabel 
 
kesimpulan 
Pertanyaan 1 
Pertanyaan 2 
Pertanyaan 3 
0.745 
0.756 
0.642 
0.195 
0.195 
0.195 
Valid 
Valid 
Valid 
 
 
 
 
 
Table 3.9 
Validitas Item Variabel Empathy Kinerja  
pada PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru 
 
Item 
pertanyaan 
 
rhitung 
 
rtabel 
 
kesimpulan 
Pertanyaan 1 
Pertanyaan 2 
0.873 
0.838 
0.195 
0.195 
Valid 
Valid 
 
Table 3.10 
Validitas Item Variabel Tangibles Kinerja  
pada PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru 
 
Item 
pertanyaan 
 
rhitung 
 
rtabel 
 
kesimpulan 
Pertanyaan 1 
Pertanyaan 2 
Pertanyaan 3 
0.664 
0.857 
0.768 
0.195 
0.195 
0.195 
Valid 
Valid 
Valid 
 
 Hasil uji validitas terhadap 100 responden tersebut diketahui 
bahwa nilai koefisien korelasi product moment pearson (rhitung) 
setiap item pertanyaan dari lima variable independent lebih besar 
dari pada rtabel sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap item 
pertanyaan yang digunakan untuk mengetahui tanggapan responden 
terhadap kualitas pelayanan adalah valid. 
 
 
 
 
b. Uji Reliabilitas 
  Reliabilitas menujukkan sejauh mana pengukuran tersebut 
memberikan hasil yang relative tidak berbeda jika terhadap 
subyek yang sama dilakukan pengukuran kembali. 
 Konsep reliabilitas dalam arti reliabilitas alat ukur berkaitan 
dengan kesalahan pengukuran (error of measurement) yang 
menunjuk pada sejauh mana inkonsistensi hasil pengukuran 
terjadi apabila pengukuran dilakukan ulang pada kelompok obyek 
yang sama. Konsep reliabilitas dalam arti reliabilitas hasil ukur 
berkaitan dengan kesalahan sampel (sampling error) yang 
menunjuk pada sejauh mana inkonsistensi hasil pengukuran 
terjadi apabila pengukuran dilakukan ulang pada kelompok 
individu yang berbeda. 
 Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan  
cronbach’s alpha , dimana hasilnya adalah sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
Table 3.11 
Reliabilitas item variabel kinerja  
pada PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru 
 
Dimensi 
 
rhitung 
 
kesimpulan 
Reliability 
Responsiveness 
Assurance 
Empathy 
 Tangibles 
0.900 
0.852 
0.782 
0.868 
0.811 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
 
 Hasil uji reliabilitas pada table 3.6 Dapat dilihat bahwa 
dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 
empathy mempunyai alpha lebih dari 0,6 artinya semuanya 
memiliki nilai reliabilitas yang tinggi, hal ini dapat disimpulkan 
bahwa instrument penelitian yang dipakai dapat dipercaya dan 
dapat diandalkan. 
 
3. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 
 Dalam analisis ini akan dijelaskan mengenai tingkat kepuasan 
konsumen yang diukur berdasarkan perbandingan antara tingkat 
kepentingan pelanggan dengan tingkat pelayanan atau kinerja yang 
diberikan oleh bengkel resmi PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. 
  Penilaian responden didasarkan pada lima dimensi kualitas 
jasa yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 
empathy.  
Tabel 3.12 
Hasil Pengukuran Tingkat Kepentingan Konsumen 
 
No Keterangan SB B C TB STB Skor 
A Reliability       
1 
Ketepatan waktu dalam pelayanan 
transaksi servis 
34 47 19   415 
 2 Memberikan pelayanan yang 
cepat,akurat dan memuaskan 
33 52 15  
 
418 
B Responsiveness       
      
3 
kemampuan mekanik untuk cepat 
tanggap terhadap keluhan dan 
masalah pelanggan pada motor 
yang hendak di servis 
44 54 2   442 
4 
memberikan penjelasan 
informasi/tidak segan-segan 
menawarkan bantuan/alternatif 
solusi kepada pelanggan dan 
persetujuan penggantian sparepart 
45 50 4   440 
C Assurance       
      
5 
kemampuan karyawan dalam 
melayani pelanggan dengan ramah 
sopan,antusias dan cekatan 54 34 2   462 
6 
kemudahan dan kecepatan dalam 
melakukan klaim 
16 64 20   396 
7 
keamanan dan kenyamanan 
pelanggan selama berada di 
bengkel 
64 34 2   462 
D Empati       
8 
Kemampuan karyawan dalam 
memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan pelanggan 
36 60 4   432 
      
9 perhatian terhadap informasi yang 
diperlukan pelanggan  23 66 11   412 
E Tangibles       
      
10 
peralatan lengkap dan modern, 
mekanik yang handal dan suku 
cadang asli  64 34 2   462 
11 
penampilan karyawan rapi dan 
menarik 
49 42 9   440 
      
12 
Kebersihan dan kenyamanan 
fasilitas-fasilitas yang diberikan 
bengkel, 57 42 1   456 
Sumber : Data hasil kuesioner 2010 
Skor = (SBX5) + (BX4) + (CX3) + (TBX2) + (STBX1)  
Tabel 3.13 
Hasil Pengukuran Tingkat Kinerja  
No Keterangan SP P C TP STP Skor 
A Reliability       
1 
Ketepatan waktu dalam pelayanan 
transaksi servis 
23 55 22   401 
      
2 Memberikan pelayanan yang 
cepat,akurat dan memuaskan 30 51 19   411 
B Responsiveness       
      
3 
kemampuan mekanik untuk cepat 
tanggap terhadap keluhan dan 
masalah pelanggan pada motor 
yang hendak di servis 
39 58 3   436 
4 
memberikan penjelasan 
informasi/tidak segan-segan 
menawarkan bantuan/alternatif 
solusi kepada pelanggan dan 
persetujuan penggantian sparepart 
36 53 11   425 
C Assurance       
50 59 1   449 
5 
kemampuan karyawan dalam 
melayani pelanggan dengan ramah 
sopan,antusias dan cekatan       
6 
kemudahan dan kecepatan dalam 
melakukan klaim 13 60 27   386 
      
7 
keamanan dan kenyamanan 
pelanggan selama berada di 
bengkel 63 33 4   459 
D Empati       
      
8 
Kemampuan karyawan dalam 
memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan pelanggan 30 63 7   423 
12 79 9   403 
9 perhatian terhadap informasi yang 
diperlukan pelanggan        
E Tangibles       
55 45    455 
10 
peralatan lengkap dan modern, 
mekanik yang handal dan suku 
cadang asli        
11 
penampilan karyawan rapi dan 
menarik 46 43 11   435 
      
12 
Kebersihan dan kenyamanan 
fasilitas-fasilitas yang diberikan 
bengkel, 56 43 1   455 
Sumber : Data hasil kuesioner 2010 
Skor = (SPX5) + (PX4) + (CX3) + (TPX2) + (STPX1) 
Tabel 3.14 
Perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan 
 tingkat kepentingan 
 
No Keterangan 
Tingkat 
Kepentingan 
(Y) 
Tingkat 
Kinerja 
(X) 
Tingkat 
kesesuaian 
(TKi) 
A Reliability    
1 
Ketepatan waktu dalam 
pelayanan transaksi servis 
415 401 96.63% 
418 411 98.32% 
2 Memberikan pelayanan yang 
cepat, akurat dan memuaskan    
B Responsiveness    
   
3 
kemampuan mekanik untuk cepat 
tanggap terhadap keluhan dan 
masalah pelanggan pada motor 
yang hendak di servis 
442 436 98.64% 
4 
Memberikan penjelasan 
informasi/tidak segan-segan 
menawarkan bantuan/alternatif 
solusi kepada pelanggan dan 
persetujuan penggantian 
sparepart 
440 425 96.59% 
C Assurance    
5 
kemampuan karyawan dalam 
melayani pelanggan dengan 
ramah sopan,antusias dan 
cekatan 
462 449 97.19% 
6 
kemudahan dan kecepatan dalam 
melakukan klaim 396 389 97.47% 
7 
keamanan dan kenyamanan 
pelanggan selama berada di 
bengkel 
462 459 99.35% 
D Empati    
8 
Kemampuan karyawan dalam 
memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan pelanggan 
432 423 97.92% 
9 perhatian terhadap informasi yang 
diperlukan pelanggan 
412 403 97.81% 
 
 
Tabel 3.14 
Perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan 
 tingkat kepentingan (lanjutan) 
E Tangibles    
10 
peralatan lengkap dan modern, 
mekanik yang handal dan suku 
cadang asli 
462 455 94.80% 
11 
penampilan karyawan rapi dan 
menarik 
440 435 98.86% 
12 
Kebersihan dan kenyamanan 
fasilitas-fasilitas yang diberikan 
bengkel, 
456 455 99.78% 
Sumber : data hasil kuesioner 2010 
 
  
 
4. Analisis Pembahasan Tiap Atribut 
a.  Keandalan (reliability) 
1.  ketepatan waktu pelayanan transaksi servis 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan ketepatan 
waktu pelayanan servis 96% sudah memenuhi harapan 
pelanggan. 
 2. Pelayanan yang cepat, akurat dan memuaskan 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan kecepatan 
pelayanan 98% sudah memenuhi harapan pelanggan. 
 
 
X 100% Tki =   Xi      
               Yi       
b.  Daya Tanggap (responsiveness) 
1. ketanggapan pegawai terhadap masalah pelanggan 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan ketanggapan 
pegawai menanggapi masalah pelanggan 98% sudah 
memenuhi harapan pelanggan. 
2. Kesediaan pegawai memberikan bantuan 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan Kemauan 
pegawai untuk memberikan solusi terhadap masalah pelanggan 
96% sudah memenuhi harapan pelanggan. 
c.  Jaminan (assurance) 
1. Kesopanan dan keramahan pegawai 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan pelayanan 
ramah, sopan dan cekatan 97% sudah memenuhi harapan 
pelanggan. 
2. Kemudahan dan melakukan klaim 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan kemudahan 
melakukan klaim 97% sudah memenuhi harapan pelanggan. 
 
 
3. Keamanan dan kenyamanan pelanggan  
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan keamanan dan 
kenyaman pelanggan selama berada di bengkel 99% sudah 
memenuhi harapan pelanggan. 
d. Perhatian (empathy) 
1. Kemauan pegawai dalam memenuhi kebutuhan pelanggan 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan kemauan 
pegawai salam memenuhi kebutuhan pegawai 97% sudah 
memenuhi harapan pelanggan. 
2. Perhatian pegawai terhadap informasi kepada pelanggan 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan perhatian 
pegawai terhadap informasi yang diperlukan pelanggan 97% 
sudah memenuhi harapan pelanggan. 
e. Bukti Fisik (tangibles) 
1. Peralatan lengkap, modern dan suku cadang asli 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan peralatan yang 
lengkap, modern dan suku cadang asli 94% sudah memenuhi 
harapan pelanggan. 
 
2. Penampilan pegawai  
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan penampilan 
pegawai 98% sudah memenuhi harapan pelanggan. 
3. Kebersihan dan kenyamanan fasilitas bengkel 
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan service PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru berdasarkan kebersihan dan 
kenyamanan fasilitas bengkel 99% sudah memenuhi harapan 
pelanggan. 
5. Diagram kartesius 
Sebelum membuat diagram kartesius terlebih dahulu 
dilakukan penghitungan untuk mencari rata-rata dari penilaian. 
Setelah didapat hasil penghitungan rata-rata baru kemudian dibuat 
diagram kartesius untuk mengetahui posisi dari masing-masing 
atribut dalam dimensi kualitas jasa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 3.15 
Rata-rata dari penilaian kinerja dan kepentingan pada faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen 
No Keterangan 
Tingkat 
Kepentingan (Y) 
Tingkat 
Kinerja (X) Y X 
A Reliability     
1 
Ketepatan waktu dalam pelayanan 
transaksi servis 415 401 4.15 4.01 
418 411 4.18 4.11 
2 Memberikan pelayanan yang 
cepat,akurat dan memuaskan     
B Responsiveness     
    
3 
kemampuan mekanik untuk cepat 
tanggap terhadap keluhan dan 
masalah pelanggan pada motor yang 
hendak di servis 
442 436 4.42 4.36 
4 
memberikan penjelasan 
informasi/tidak segan-segan 
menawarkan bantuan/alternatif solusi 
kepada pelanggan dan persetujuan 
penggantian sparepart 
440 425 4.40 4.25 
C Assurance     
    
5 
kemampuan karyawan dalam 
melayani pelanggan dengan ramah 
sopan,antusias dan cekatan 462 449 4.62 4.49 
6 
kemudahan dan kecepatan dalam 
melakukan klaim 
396 389 3.96 3.89 
7 
keamanan dan kenyamanan 
pelanggan selama berada di bengkel 462 459 4.62 4.59 
D Empati     
8 
Kemampuan karyawan dalam 
memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan pelanggan 
432 423 4.32 4.23 
9 perhatian terhadap informasi yang 
diperlukan pelanggan 
412 403 4.12 4.03 
E Tangibles     
10 
peralatan lengkap dan modern, 
mekanik yang handal dan suku 
cadang asli 
462 455 4.62 4.55 
11 
penampilan karyawan rapi dan 
menarik 440 435 4.40 4.35 
12 Kebersihan dan kenyamanan fasilitas-
fasilitas yang diberikan bengkel, 
456 455 4.56 4.55 
Total 52.4 51.4 
Rata-rata (Y), (X) 4.36 4.29 
Sumber : hasil perhitungan kuesioner 2010 
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Gambar 3.2 
Diagram Kartesius PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru. 
 
 Dalam gambar 3.2 dari diagram kartesius ini terlihat, bahwa 
letak dari unsur-unsur pelaksanaan faktor atau atribut yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Bengawan Abadi Motor 
Solo Baru terbagi menjadi empat bagian. Adapun interpretasi dari 
diagram kartesius tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
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a. Kuadran A 
Menunjukakan bahwa unsur-unsur jasa sangat penting bagi 
pelanggan akan tetapi perusahaan belum melaksanakan sesuai 
dengan keinginan pelanggan sehingga menimbulkan kekecewaan 
atau rasa tidak puas. Atribut yang masuk dalam kuadran ini adalah 
memberikan penjelasan informasi/alternatif solusi kepada 
pelanggan dan persetujuan penggantian sparepart (4). 
b. Kuadran B 
Menunjukkan bahwa unsur-unsur jasa pokok yang dianggap 
penting oleh pelanggan telah dilaksanakan dengan baik oleh 
perusahaan dan dapat memuaskan pelanggan. Dalam kondisi 
seperti ini perusahaan diharuskan mempertahankan kualitas jasa 
yang diterima oleh pelanggan. Atribut yang termasuk dalam 
kuadran ini adalah kemampuan mekanik untuk cepat tanggap 
terhadap keluhan dan masalah pelanggan (3), kemampuan 
karryawan dalam melayani pelanggan dengan ramah, sopan dan 
cekatan (5), keamanan dan kenyamanan pelanggan selama berada 
di bengkel (7), peralatan lengkap, modern dan mekanik yang 
handal (10), penampilan karyawan rapi dan menarik (11), 
kebersihan dan kenyamanan fasilitas bengkel (12). 
 
 
 
c. Kuadran C 
menunjukkan atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru yang berada di kuadran ini dinilai 
masih kurang penting bagi pelanggan sedangkan pelaksanaannya 
biasa atau cukup. Yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
ketepatan waktu dalam pelayanan transaksi servis (1), memberikan 
pelayanan yang cepat, akurat dan memuaskan (2), kemudahan dan 
kecepatan dalam melakukan klaim (6), perhatian terhadap 
informasi yang diperlukan (7), kemampuan karyawan dalam 
memenuhi kebutuhan dan kepentingan pelanggan (8). 
d. Kuadran D 
Merupakan faktor-faktor yang pelaksanaanya dilakukan sangat baik 
oleh perusahaan tetapi dinilai tidak terlalu penting oleh pelanggan. 
Atribut yang termasuk dalam kuadran ini tidak ada. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
PENUTUP 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan 
pada bab-bab terdahulu maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan 
sebagai berikut : 
Faktor-faktor yang terdapat dalam kuadran B merupakan 
faktor yang perlu dipertahankan pelaksanaannya, karena sudah sesuai 
dengan harapan pelanggan, dimana perusahaan sudah melakukan 
dengan baik. Faktor-faktor atau kuadran yang terdapat dalam kuadran 
ini adalah : 
1. Kemampuan mekanik untuk cepat tanggap terhadap keluhan dan 
masalah pelanggan pada motor yang hendak di servis (98.64%). 
2. Kemampuan karyawan dalam melayani pelanggan dengan ramah 
sopan , antusias dan cekatan (97.19%). 
3. Keamanan dan kenyamanan pelanggan selama berada di bengkel 
(99.35%). 
4. Peralatan lengkap dan modern, mekanik yang handal dan suku 
cadang asli (94.80%). 
5. Penampilan karyawan rapi dan menarik (98.86%). 
6. Kebersihan dan kenyamanan fasilitas-fasilitas yang diberikan 
bengkel (99.78%). 
 
Faktor-faktor dalam kuadran C merupakan yang dinilai 
pelanggan kurang penting akan tetapi dilakukan seimbang oleh 
perusahaan. Faktor-faktor yang terdapat didalamnya adalah : 
1. Ketepatan waktu dalam pelayanan trasaksi servis (96.63%). 
2. Memberikan pelayanan yang cepat, akurat dan memuaskan 
(98.32%). 
3. Kemudahan dan kecepatan dalam melakukan klaim (97.47%). 
4. Perhatian terhadap informasi yang diperlukan pelanggan (97.81%). 
5. Kemampuan karyawan dalam memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan pelanggan (97.92%). 
B. Saran 
Berdasar kesimpulan diatas, maka penulis memberikan saran-
saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi bengkel resmi PT. 
Bengawan Abadi Motor Solo Baru, yaitu : 
1. Hendaknya PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru 
mempertahankan faktor-faktor yang berada dalam kuadran B yaitu 
Kemampuan mekanik untuk cepat tanggap terhadap keluhan dan 
masalah pelanggan peda motor yang hendak di servis, 
kemampuan karyawan dalam melayani pelanggan dengan ramah 
sopan , antusias dan cekatan, keamanan dan kenyamanan 
pelanggan selama berada di bengkel, peralatan lengkap dan 
modern, mekanik yang handal dan suku cadang asli, penampilan 
karyawan rapi dan menarik, kebersihan dan kenyamanan fasilitas-
fasilitas yang diberikan bengkel. Jangan sampai kinerja atau 
kepuasan pelanggan dari faktor ini menurun karena akan 
menyebabkan pelanggan merasa tidak terpuaskan dan 
menurunkan image perusahaan. 
2. Hendaknya PT. Bengawan Abadi Motor Solo Baru meningkatkan 
kualitas pelayanan yang berada dalam kuadran C meskipun 
pelanggan begitu kurang memperhatikannya. Faktor-faktor yang 
meliputi kuadran C antara lain ketepatan waktu dalam pelayanan 
trasaksi servis, memberikan pelayanan yang cepat, akurat dan 
memuaskan dengan menambah jumlah karyawan yang berada 
dalam front office terutama pada bagian sales counter dan sales 
advisor, kemudahan dan kecepatan dalam melakukan klaim jangan 
sampai konsumen menunggu terlalu lama, perhatian terhadap 
informasi yang diperlukan pelanggan, kemampuan karyawan dalam 
memenuhi kebutuhan dan kepentingan pelanggan. 
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